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MOTTO 
 
 ...        ... 
“Dan barang apa saja yang kamu nafkahkan (berikan), maka Allah 
akan menggantinya (QS. Saba’ [34]: 39) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
Depag RI, Al-qur’andanTerjemahannya, (Semarang: PT. KaryaToha Putra, 1995), hal. 856. 
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ABSTRAK 
 
 Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Penerapan Prinsip-prinsip 
Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah di Lembaga Keuangan Syariah (LKS) ASRI 
Tulungagung” ini ditulis oleh Dycky Widyantoro, NIM. 3223113030, pembimbing 
Muhammad Aswad, MA. 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh seiring dengan semakin berkembangnya ekonomi 
di Indonesia saat ini banyak lembaga yang menerapkan prinsip-prinsip syari’ah dalam 
menjalankan usahanya seperti perbankan syari’ah, reksadana syari’ah, pasar modal syari’ah, 
asuransi syariah, sehingga sektor bisnis dibidang lembaga keuangan  juga menerapkan prinsip 
syari’ah. tidak sedikit lembaga keuangan  yang mulai menerapkan prinsip-prinsip syari’ah 
dalam menjalankan kegiatan operasional bisnisnya. Alasan peneliti tertarik untuk meneliti 
kualitas pelayanan dan penerapan prinsip-prinsip syariah terhadap kepuasan nasabah di 
lembaga keuangan syariah (LKS) ASRI Tulungagung ini, karena ingin mengetahui bagimana 
tanggapan nasabah tentang pelayanan yang ada di lembaga keuangan syariah (LKS) ASRI 
Tulungagung selama ini terutama tetang penerapan prinsip-prinsip syariah yang diterapkan di 
lembaga keuangan syariah ASRI Tulungagung.  
Untuk itulah peneliti ingin mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan nasabah 
terhadap peranan penting pelayanan dan penerapan prinsip-prinsip syariah yang dimainkan 
oleh sumber daya manusia yang ada dalam perusahaan. sehingga dapat terciptanya 
kenyamanan serta kepuasan nasabah lembaga keuangan syariah (LKS) ASRI Tulungagung. 
Rumusan masalah dalam penulisan skripsi ini adalah (1) Apakah pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di LKS ASRI Tulungagung berpengaruh positif dan 
signifikan? (2) Apakah pengaruh penerapan prinsip-prinsip syari’ah terhadap kepuasan 
nasabah di LKS ASRI Tulungagung berpengaruh positif dan signifikan? (3) Apakah secara 
simultan pengaruh kualitas pelayanan dan penerapan prinsip-prinsip syari’ah berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah di LKS ASRI Tulungagung? Adapun yang menjadi tujuan 
penelitian ini adalah (1) Untuk menguji apakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan  nasabah berpengaruh positif dan signifikan. (2) Untuk menguji apakah pengaruh 
penerapan prinsip-prinsip syari’ah terhadap kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan. (3) Untuk menguji apakah secara simultan pengaruh kualitas pelayanan dan 
penerapan prinsip-prinsip syari’ah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
Dalam penelitian ini digunakan metode angket, dokumentasi, dan instrument 
penelitian. Angket digunakan untuk memperoleh data tentang kepuasan nasabah terhadap 
kualitas pelayanan dan penerapan prinsip-prinsip syariah di LKS ASRI Tulungagung yang 
digunakan sebagai sampel penelitian. Sedangkan metode dokumentasi dan instrument 
penelitian digunakan untuk menggali data tentang populasi, sampel, sarana dan prasarana. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan penerapan prinsip-prinsip 
syariah mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah LKS 
ASRI Tulungagung. Terlihat nilai F-hitung > F-tabel (31,268 > 3,25) maka menolak Ho dan 
menerima Ha. Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Penerapan 
Prinsip-prinsip syariah (X2) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Nasabah  (Y). 
Dengan ini variabel independen mempengaruhi variabel dependen sebesar 60,8%, 
sedang sisanya sebesar 39,2% dijelaskan oleh variabel-variabel lain di luar penelitian ini.  
Dari hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan(X1) (Jaminan, kehandalan, fisik nyata, perhatian, daya tanggap), berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. Jadi, pelayanan yang 
diterapkan oleh Lembaga Keuangan Syariah (LKS) ASRI tulungagung adalah kurang baik.   
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Hal ini berarti bahwa citra kualitas pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang 
atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi 
konsumen atau nasabah, konsumenlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, 
sehingga merekalah yang seharusnya menetukan kualitas pelayanan. Persepsi konsumen 
terhadap kualitas jasa (consumer perceived servis quality) merupakan penilaian menyeluruh 
atas keunggulan suatu jasa dari sudut pandang konsumen. Namun, perlu diperhatikan bahwa 
sifat jasa yang tidak nyata (intangibel) menyebabkan sangat sulit bagi konsumen untuk 
menilai jasa sebelum dia mengalaminya, bahkan setelah dia konsumsi jasa tertentu pun, sulit 
bagi konsumen untuk menilai kualitas jasa tersebut. 
Variabel penerapan prinsip-prinsip syariah (X2) secara simultan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Lembaga Keuangan Syariah (LKS) ASRI 
Tulungagung. Dapat disimpulkan bahwa penerapan prinsip-prinsip syariah di Lembaga 
Keuangan Syariah (LKS) ASRI Tulungagung dilaksanakan dengan baik seperti dengan nama 
lembaga tersebut, jadi Lembaga Keuangan Syariah (LKS) ASRI Tulungagung adalah 
lembaga yang tidak hanya mengandalkan nama syariah tetapi juga menerapkan prinsip-
prinsip syariah dengan baik. 
Dari hasil uji F yang diujikan sebelumnya, menghasilkan bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) dan Penerapan Prinsip-prinsip Syariah (X2) adalah secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Karena protabilitas 
(0,000) jauh dibawah tingkat signifikansi yang disyaratkan 0,05. Maka modal regresi ini 
secara simultan mempengaruhi kepuasan nasabah. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Penerapan Prinsip-prinsip Syariah, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 
 
 
Thesis with the title "Influence of Service Quality and Application of Sharia 
principles in the Customer Satisfaction Islamic Financial Institutions (LKS) ASRI 
Tulungagung" was written by Dycky Widyantoro, NIM. 3223113030, mentor Muhammad 
Aswad, MA. 
The background of this research by line with the growing economy in Indonesia today 
many institutions that apply the principles of Shari'ah in the operations such as shariah 
banking, mutual funds sharia, shariah capital market, Islamic insurance, so that the business 
sector in the field of financial institutions also apply the principles of Shari'ah. not a few 
financial institutions are beginning to apply the principles of Shari'ah in the course of 
business operations. The reason researchers interested in studying the quality of services and 
the application of the principles of sharia on customer satisfaction in Islamic financial 
institutions (LKS) ASRI this Tulungagung, because they want to know bagimana customer 
feedback on existing services in Islamic financial institutions (LKS) ASRI Tulungagung has 
been mainly neighbor the application of sharia principles applied in islamic financial 
institutions ASRI Tulungagung. 
For that researchers want to know how much the level of customer satisfaction to the 
important role of service and application of the principles of sharia played by human 
resources in the company. so as to create comfort and customer satisfaction Islamic financial 
institutions (LKS) ASRI Tulungagung. 
The problem of this thesis is (1) Does the influence of service quality on customer 
satisfaction in LKS ASRI Tulungagung positive and significant impact? (2) Is the effect of 
the application of the principles of Shari'ah on customer satisfaction in LKS ASRI 
Tulungagung positive and significant impact? (3) Does the simultaneous impact of service 
quality and the application of the principles of Shari'ah effect on customer satisfaction in 
LKS ASRI Tulungagung? As for the objectives of this study were (1) To test whether the 
impact of service quality on customer satisfaction and significant positive effect. (2) To test 
whether the effect of the application of the principles of Shari'ah on customer satisfaction and 
significant positive effect. (3) To test whether the simultaneous impact of service quality and 
the application of the principles of Shari'ah effect on customer satisfaction. 
In this study used questionnaire methods, documentation, and research instrument. 
The questionnaire used to obtain data on customer satisfaction with quality of services and 
the application of the principles of sharia in LKS ASRI Tulungagung used as samples. While 
the methods of documentation and research instrument used to collect data about the 
population, samples, facilities and infrastructure. 
The results showed that the quality of service and application of the principles of 
sharia have a positive and significant impact on customer satisfaction LKS ASRI 
Tulungagung. Seen the F-count> F-table (31.268> 3.25) then reject Ho and accept Ha. So it 
can be concluded that the variable Quality of Service (X1) and the Application of the 
Principles of sharia (X2) simultaneously positive and significant impact on Customer 
Satisfaction (Y). 
With these independent variables affect the dependent variable by 60.8%, while the 
rest of 39.2% is explained by other variables outside the research.  
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From the results of this research can be concluded that the variable quality of service 
(X1) (Security, reliability, real physical, attention, responsiveness), and no significant 
positive effect on customer satisfaction variables. Thus, the service applied by Islamic 
Financial Institutions (LKS) ASRI tulungagung is less good. This means that the image 
quality good service is not based on the point of view or perception of service providers, but 
based on the angle of view or perception of consumers or customers, consumers who 
consume and enjoy the services of the company, so it is they who should determine the 
quality of service. Consumer perceptions of the quality of services (consumer perceived 
service quality) is a thorough assessment of the advantages of a service from the point of 
view of consumers. However, it should be noted that the nature of the services that are not 
real (intangibel) causing very difficult for consumers to assess services before she did, even 
after her consumption of certain services, it is difficult for consumers to judge the quality of 
these services.  
Variable application of the principles of sharia (X2) simultaneously positive and 
significant impact on customer satisfaction Islamic Financial Institutions (LKS) ASRI 
Tulungagung. It can be concluded that the application of the principles of sharia in Islamic 
Financial Institutions (LKS) ASRI Tulungagung executed well as the name of the institution, 
so the Islamic Financial Institutions (LKS) ASRI Tulungagung is an institution that not only 
rely on the name of sharia but also to apply Islamic principles well. 
From the results of the F test were tested before, resulting in that the variable Quality 
of Service (X1) and Application of principles of Sharia (X2) is simultaneously positive and 
significant impact Customer Satisfaction (Y). Because protabilitas (0,000) is far below the 
required significance level of 0.05. So regression capital is simultaneously affect customer 
satisfaction. 
Keywords: Quality of Service, Application of principles of Sharia, Customer Satisfaction. 
 
 
 
 
 
 
 
 
